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La presente investigación tuvo como objetivo mejorar el proceso de reservas de la 
empresa Peloteros de Trujillo a través de la implementación de un aplicativo web y 
móvil. El tipo de estudio fue de tipo aplicada con un diseño experimental de grado 
pre-experimental donde se tuvo un grupo de control y de experimento al cual se 
aplicó el método de Pretest y Postest. La población en este estudio fue los clientes 
de la empresa Peloteros y el muestreo fue no probabilístico por conveniencia donde 
se seleccionó un subconjunto del total de la población que cumple con los criterios 
de selección y disponibilidad. La muestra fue de 30 clientes la cual se consideró 
con un nivel de confianza de 95% y un error muestral de 5%. 
Se utilizo herramientas de recolección de datos: cuestionario y fichas de registro, 
las cuales fueron validados por juicios de experto y obtuvo un nivel de confiabilidad 
aceptable, la cual se halló con el SPSS versión 24. Para el desarrollo del aplicativo 
web y móvil se utilizó una metodología hibrida Mobile-D con XP donde se mezcló 
prácticas y entregables cuyas fases fueron las siguientes: exploración, 
inicialización, producto, estabilización y pruebas. 
Después de analizar la información recolectada se observó que, al utilizar el 
aplicativo web y móvil, hubo una mejora significativa respecto al nivel de 
satisfacción en un 102%. Respecto al tiempo de reserva, hubo una mejora 
significativa en la reducción de tiempo de reserva de 00:05:20 minutos a 00:01:21 
minutos. Por último, respecto al número de reservas, hubo una mejora significativa 
en un 41.07%.  
 
Resumen 
Palabras clave: Aplicativo web y móvil, proceso de reservas, metodología 




The general objective of this investigation was to improve the reservation process 
of the company Peloteros in Trujillo through the implementation of a web and mobile 
application. This was an applied research with an experimental design of pre-
experimental degree where there was a control group and an experimental group to 
which the Pretest and Posttest method was applied. The population in this study 
were the clients of the company Peloteros and the sampling was non-probabilistic 
by convenience where a subset of the total population that meets the selection and 
availability criteria were chosen. The sample was of 30 clients of which were 
considered to have a 95% confidence level and a sampling error of 5%. 
The following data collection tools were used: questionnaire and registration cards, 
which were validated by expert judgments and obtained an acceptable level of 
reliability, which was derived using SPSS version 24. For the development of the 
web and mobile application, a hybrid methodology Mobile-D with XP was used of 
which contained a mix of practices and deliverables. The phases of this 
methodology were established as the following: exploration, initialization, product, 
stabilization and tests. 
After analyzing the information collected, it was observed that, when using the web 
and mobile application, there was a significant improvement regarding the level of 
satisfaction by 102%. Regarding the approximate reservation time, there was a 
significant improvement in reducing reservation time from 00:05:20 minutes to 
00:01:21 minutes. Lastly, regarding the number of reservations, there was a 
significant improvement of 41.07%. 
 
Abstract 
Keywords: Web and mobile application, reservation process, hybrid methodology 





Al 2020, el futbol a nivel mundial, ha sido el deporte más popular practicado por 
hombres y mujeres sin importar su edad o nivel de destreza. Una de las razones 
de su popularidad es que no requiere alguna habilidad especial para poder 
jugarlo. Además, es muy accesible al público pues solo se requiere una pelota 
y dos objetos visibles que simulen un arco para indicar el área de gol (Stolen 
et al., 2005). 
 
En el mundo, aproximadamente 265 millones de personas (hombres y mujeres) 
juegan al futbol y sumados a estos, 5 millones son árbitros o funcionarios. 
Aunque se estima que las cifras pueden ser aún mayores debido a la 
informalidad y jugadores ocasionales lo que demuestra que el futbol es uno de 
los deportes más practicados en el mundo (Conmebol, 2013). Gracias a su 
popularidad, existen muchas canchas de grass sintético en el Perú para los 
amantes y practicantes de futbol, los cuales han generado una demanda por 
lugares de este tipo así volviéndose aún más accesible para el público. Debido 
a esto se han implementado más campos deportivos y a su vez ha aumentado 
la competencia, teniendo los negocios de este rubro que reducir los precios de 
alquiler.  
 
En cuanto a la forma en la que se alquilan estos locales, se pueden hacer de 2 
formas: presencialmente la cual está sujeto a la disponibilidad de las canchas o 
con una previa reservación. 
 
El acto de reservar es la interacción entre el cliente y el negocio en la cual se: 
consulta las necesidades del cliente, disponibilidad de servicio, confirmación de 
la reserva y se genera un comprobante de la reserva. (Sigala, Lockwood y 
Jones, 2001). Este proceso mediante el cual se separa un espacio dentro del 
local de un negocio con antelación corresponde principalmente a hoteles o 






Según la plataforma SiteMinder, en el año 2017 se realizaron 72 millones de 
reservas de hoteles en todo el mundo generando cerca de 21 530 millones de 
dólares. En su análisis incluyen además una lista de canales de reserva de 
hoteles en Perú, de los que destacan buscadores de empresas locales como 
Despegar, Setours y PriceTravel (PORTALTURISMO, 2019). En cuanto a las 
cifras en Perú, según el MINCETUR (Ministerio de Comercio Exterior y 
Turismo), solo en el año 2019 se registraron 63.2 millones de arribos, es decir, 
personas que reservaron una habitación en los hoteles de todo el país 
(MINCETUR, 2019). Esto evidencia la gran importancia en el sector económico 
de los hoteles cuyo principal y más atractivo método de operación es a través 
de las reservaciones que ofrecen online. 
 
Respecto a los negocios que no son hoteles, pero que también ofrecen o 
deberían ofrecer un servicio de reservación de un local (como restaurantes, 
locales deportivos, centros recreativos, etc.), se puede observar que no están 
aprovechando plenamente las herramientas tecnológicas que tienen a 
disposición, a pesar de que estas facilitarían su interacción con los clientes y el 
manejo de su negocio. Tales negocios todavía realizan sus actividades de 
manera tradicional y ofrecen opciones de servicio muy limitadas. Esta realidad 
no excluye a la empresa trujillana Peloteros. 
 
Peloteros está ubicado en la Av. Los Colibríes 500 y se dedica exclusivamente 
al alquiler de canchas deportivas de futbol. Su local cuenta con 3 canchas de 
grass sintético, una zona de comidas con un pequeño lugar de atención para el 
cliente y un pequeño patio de estacionamiento. Debido al tamaño de la empresa, 
la forma en que se realiza sus operaciones es una interacción directa entre los 
clientes, empleados encargados del área de atención al cliente y el dueño quien 
gestiona las reservas, se identificó este negocio como una Micro y Pequeña 
Empresa (MYPE). En el caso de esta empresa en específico, se identificaron 







El primer problema y el más evidente es la lentitud con la que se realiza una 
reserva debido a la forma en la que funciona el proceso. Este inicia desde que 
el cliente se comunica con el negocio vía telefónica, aunque también puede 
realizarse presencialmente, pero está sujeto al horario de atención del local. El 
encargado de recibir la petición de reserva es el dueño del negocio, que también 
cumple con el rol de gerente y administrador. 
 
El dueño recibe las peticiones directamente a su celular, donde él tiene que 
verificar manualmente si es que puede aceptar la petición de reserva del cliente. 
Además, existe un asistente que apoya en este proceso y también atiende las 
llamadas telefónicas desde un teléfono fijo que se encuentra dentro del local. 
Esto hace que el proceso se efectúe en más tiempo del requerido, generando 
malestar en los clientes, pues incluso antes de poder solicitar la reserva del local 
deberán lograr contactar a los 2 únicos encargados del proceso. 
 
El segundo problema es que la disponibilidad del servicio limita la capacidad de 
atención del proceso de reserva, limitando también el alcance del negocio y 
reduciendo el número de potenciales clientes. Como el dueño y su asistente son 
las únicas personas por los cuales es posible acceder al servicio y alquilar el 
local deportivo, el número de solicitudes que se puede atender es reducido. 
 
Sumado a lo anterior, existe también un problema de baja satisfacción del 
público objetivo. Esto abarca a los clientes habituales de la empresa Peloteros 
y a los que pretenden alquilar una cancha de fútbol del local. Su disconformidad 
acerca del proceso para reservar una cancha deportiva se debe principalmente 
al desconocimiento de cómo opera el negocio, la falta de un medio que garanticé 
la comunicación directa, el tiempo que pude tomar verificar la disponibilidad de 









Ante tal situación, la tecnología nos puede brindar una solución óptima para 
combatir esta problemática tomando en consideración que, en el Perú, los 
clientes tienen una alta disposición para utilizar smartphones y computadoras, 
en los cuales hacen uso de aplicaciones móviles y sitios web para facilitar su 
vida cotidiana (Belapatiño y Perea, 2018). Las herramientas tecnológicas 
permiten optimizar procesos que manejados manualmente significarían gasto 
en personal y tiempo, recursos que para los MYPE’s son escasos y muy 
valiosos. 
 
Muchas empresas han podido obtener una ventaja competitiva al desarrollar 
aplicativos móviles debido a que permite a sus clientes realizar distintas 
operaciones en el lugar que se encuentre y en cualquier hora del día. Esto se 
debe a que las aplicaciones móviles a nivel de marketing permiten ampliar el 
alcance de la clientela de una empresa, evitan las restricciones del horario de 
operación y la necesidad de ir al local (Robayo, Montoya y Rojas, 2017). 
 
Por otro lado, un sistema web facilita el control sobre la información que la 
empresa dispone a sus clientes. Además, permite visualizar en su totalidad la 
información generada durante la operación del negocio, lo que servirá para 
analizar la productividad de la empresa. Con los datos almacenados, la empresa 
obtiene un aspecto general de su progreso lo cual permite hacer mejoras en su 
servicio (Cascio y Montealegre, 2016). 
 
Entonces, se puede decir que una empresa puede mejorar su posicionamiento 
al implementar tecnología que permite mejorar la gestión de sus servicios 
disminuyendo así el tiempo, costos y recursos respecto a no tener ningún 
sistema de apoyo tecnológico. Ejemplos de esto lo observamos diariamente 
cuando un usuario desea: realizar reservas en línea, verificar horarios de 
tiendas, pedir productos por delivery mediante el celular, consultar 
disponibilidad de productos y promociones, etc. Esto prueba que la tecnología 
beneficia no solo a la empresas, sino también a los clientes (Nava y Perozo, 
2005). En conclusión, una solución web y móvil resulta idónea para permitir a 





Por lo expuesto, el equipo investigador creyó conveniente implementar un 
aplicativo web y móvil para mejorar el proceso de reservas de canchas de grass 
sintético de la empresa Peloteros. Por tal motivo se plantea el siguiente 
problema: ¿de qué manera un sistema web y móvil influye en el proceso de 
reservas de canchas grass sintético de fútbol de la empresa Peloteros? 
 
En cuanto a la justificación de la implementación del aplicativo web y móvil, 
resulta favorable en los siguientes aspectos: 
 
Tecnológico: la solución no tiene barreras tecnológicas, pues la tecnología y 
herramientas de software necesarias para su desarrollo accesibles y sencillas 
de utilizar para los usuarios finales.  
 
Operativo: ofrece un mayor alcance, incrementa la disponibilidad del servicio, 
optimiza el tiempo de las actividades. 
 
Económico: la inversión necesaria para su implementación es recuperable a 
mediano plazo y después de esto, el costo del servicio se asume de una fracción 
del costo por transacción. 
 
El objetivo general de la presente investigación fue mejorar el proceso de 
reservas de canchas de grass sintético de fútbol de la empresa Peloteros de 
Trujillo mediante la implementación de un aplicativo web y móvil en el año 2020. 
 
Los objetivos específicos de esta investigación fueron reducir el tiempo que 
demora realizar una reserva, incrementar el número de solicitudes de reserva y 
aumentar la satisfacción de los clientes. 
 
La hipótesis general de esta investigación es la siguiente: 
Un aplicativo web y móvil mejora significativamente el proceso de reservas de 





II. MARCO TEÓRICO 
En Ecuador, Cañarte y Carvajal (2018), realizaron la investigación titulada 
“Aplicación móvil para la ubicación y reserva de canchas múltiples en la ciudad 
de manta” que buscaba registrar las canchas de la ciudad Manta y poder realizar 
una reserva en línea, mostrar el horario y ubicación de cada cancha. Dicho 
estudio fue de tipo descriptivo con diseño deductivo donde tomaron una muestra 
de 100 personas de una población 392. Se concluyó que mientras el aplicativo 
móvil fue enfocado para los clientes, la empresa también obtuvo parte del 
beneficio a través de la automatización de su proceso de reserva y 
disponibilidad de su información en línea. 
 
En Colombia, Castrillón y Agudelo (2015), realizaron la investigación titulada 
“Diseño e implementación de una aplicación web que permita reservar, cancelar 
y consultar información sobre alquiler y disponibilidad de canchas sintéticas en 
Pereira y Dosquebradas” donde se buscó simplificar el proceso de reservas a 
través de una página web para la realización y cancelación de reservas en línea. 
Gracias a su investigación y desarrollo del mismo, concluyeron que su proyecto 
era viable y que tenía una alta aceptación por parte de los practicantes de futbol. 
 
También en Colombia, Cobo y Pérez (2016), realizaron la investigación titulada 
“Proyecto Anamnesis – desarrollo de una aplicación web y móvil para la gestión 
de una historia clínica unificada de los colombianos” que buscaba centralizar la 
información de las historias clínicas de los pacientes. El proyecto se denominó 
Anamnesis, el cual por medio de la cédula de ciudadanía del usuario permitía 
acceder a su información requerida al momento de atender una emergencia 
utilizando un sistema web y móvil. Los investigadores concluyen que el uso de 
estas tecnologías es altamente viable y optimizan los recursos informáticos de 








En México, Raygoza, Ixmatlahua y Romero (2016), realizaron la investigación 
titulada “MIMSQ: un modelo para la integración de mipymes, sociedad y 
gobierno de la zona metropolitana de orizaba en el uso de las tic” donde se 
presentó una propuesta de integración en el uso de TIC a las  MiPYMES (Micro, 
Pequeña y Mediana Empresa) de la zona. Esto con la intención de ofrecer 
estrategias que permitan a los pequeños empresarios emprendedores 
aprovechar las herramientas TIC. 
 
A nivel nacional, Achulli et al. (2019), realizaron la investigación titulada “Como 
cancha” que busco aumentar los ingresos de empresas de alquiler de canchas. 
A través de esta propuesta, los clientes podrían realizar y cancelar sus reservas 
en línea. A la vez la empresa podría actualizar su información en tiempo real 
mientras el usuario va utilizando el aplicativo. Además, los resultados de sus 
indicadores de la investigación concluyeron que la idea de negocio era viable y 
rentable. 
 
En Lima, Miranda (2018), realizó una investigación experimental titulada 
“Aplicativo móvil orientado a la Gestión de Servicios en los pacientes del 
Hospital Central FAP”. Esta fue de tipo pre-experimental con la aplicación de 
una prueba de Pretest y Postest a un solo grupo. En este caso su población y 
muestra fueron iguales y constaron de 35 pacientes del Hospital Central. Al 
término de la investigación, se concluyó que el aplicativo móvil tuvo un efecto 
significativo, pues disminuyó el tiempo de atención en un 46%, se redujo el costo 
de atención en un 75% y se aumentó la cantidad de pacientes atendidos en un 
36%. 
 
También en Lima, Mosquera, Jaimes y Delgado (2017), realizaron la 
investigación titulada “Pelotea – plataforma de alquiler de canchas sintéticas” 
donde se desarrolló un sistema web con el propósito de buscar y separar una 
cancha de grass sintético en línea. Esta investigación concluyo que el aplicativo 






En Chimbote, Sarmiento (2017), en su tesis para obtener el título de ingeniero 
de sistemas titulada “Aplicación Web para mejorar la Gestión hotelera en el 
Hostal Eros – Chimbote”, desarrolló e implementó un aplicativo web para 
realizar reservas de habitaciones online usando la metodología RUP. La tesis 
que desarrolló fue aplicada de tipo experimental y concluyó que el nivel de 
satisfacción de los usuarios aumentó en un 34.50% y el tiempo promedio para 
el registro de huéspedes, la búsqueda de habitaciones y la elaboración de 
reportes se redujeron en 97.17%, 98.90% y 97.84% respectivamente. 
 
Para fines prácticos y para hacer más entendible la investigación, se definen los 
siguientes términos: 
 
Un proceso es un conjunto de actividades relacionadas y secuenciales que 
genera un producto o resultado a partir de una materia prima (elementos de 
entradas) con valor para un usuario o cliente (Pérez, 2010). En cuanto al 
concepto de reserva, se refiere a la acción de reservar: destinar un lugar o una 
cosa exclusivamente para un uso o persona (ASALE y RAE, 2019). El proceso 
de reserva entonces se refiere a destinar el local de la empresa para el uso del 
cliente dispuesto a pagar por el servicio de alquiler de los ambientes del local. 
 
Las Micro y Pequeñas Empresas (MYPEs) son unidades económico-
productivas con un muy reducido número de trabajadores, una estructura 
organizativa simple y una gran flexibilidad debido en su mayor parte a los lazos 
afectivos de los integrantes de la empresa.   En pleno siglo XXI, estas industrias 
han ganado un mayor impacto en el ámbito económico-social y afrontan como 
principal reto la responsabilidad social empresarial (Velasco, 2016). 
 
Una aplicación web, aplicativo web o “WebApp” es un tipo de software que 
requiere de un navegador web y una conexión a internet para poder ejecutarse 
y cuyo almacenamiento se aloja en un servidor web. Para acceder a esta app 
basta con tener la URL o simplemente crear un acceso directo al descargarla 





Una aplicación móvil es un software diseñado para dispositivos móviles con el 
objetivo de ampliar sus funcionalidades permitiendo jugar, navegar, socializar, 
comprar, etc. Las aplicaciones móviles son sumamente dependientes del 
sistema operativo existiendo incompatibilidad entre aplicaciones de distintos 
sistemas operativos como Android e iOS (Mejía, 2017) 
 
Android es un paquete de software y sistema operativo basado en Linux Kernal 
para tablets y smartphones. Esto permite que un programador escribe código 
en el lenguaje de programación Java.  El software de Android es open source lo 
cual significa que el desarrollador tiene acceso al código fuente y puede hacer 
modificaciones. Además de esto, Android tiene más 850000 dispositivos activos 
diariamente por lo cual es uno de los sistemas operativos más utilizado en 
mercado (Kirthika, 2015). 
 
Las metodologías ágiles, antes llamadas ligeras, se inventaron para gestionar 
proyectos de envergadura pequeña/mediana. Mientras las metodologías 
tradicionales reducían la burocracia y aceleraban procesos a la vez que 
mantenían un aceptable nivel de control sobre los costos, tiempos y funciones. 
Gracias a su gran adaptabilidad y enfoque en las personas estas metodologías 
reducen al máximo la probabilidad de fracaso de proyectos con pequeños 
equipos de desarrollo (Cadavid, Martínez y Vélez, 2013). 
 
Mobile D es una metodología ágil para el desarrollo de aplicaciones móviles que 
incorpora las fortalezas de metodologías como eXtreme Programming, Crystal 
Methodologies y Rational Unified Process. Está pensada para grupos de trabajo 
pequeños con énfasis en resultados rápidos y bajo presupuesto (Villanueva, 
2015). 
 
La satisfacción del cliente es un indicador que depende directamente la 
percepción que tiene el cliente sobre la calidad del producto. Se puede decir 
que la satisfacción del cliente se relaciona directamente con el cumplimiento de 





La calidad de software juega un papel importante en la satisfacción del cliente 
debido a que se define como un conjunto de características que determina si el 
software en uso satisface las expectativas del cliente (Galin, 2004). 
 
Las pruebas funcionales, en el ámbito de la informática, son un tipo de prueba 
utilizada para analizar los datos de entrada y salida de un software informático. 
Tiene como objetivo evaluar las opciones con las que cuenta el paquete 
informático y validar si el software cumple o no con las especificaciones 






El tipo de investigación es cuantitativa y el diseño de investigación es 
experimental de grado pre-experimental debido a que solo hay un grupo de 
control y de experimento, en la cual se aplica el método de Pre-Test y Post-
Test. 
 
𝐺: 𝑂1 − 𝑋 − 𝑂2 
Figura 1. Diseño de investigación 
Fuente: Elaboración propia de los autores. 
Dónde: 
𝐺: 𝑀𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎 𝑑𝑒 𝑒𝑠𝑡𝑢𝑑𝑖𝑜 
𝑂1: 𝐸𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑠 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑖𝑚𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 
       𝑎𝑝𝑙𝑖𝑐𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑤𝑒𝑏 𝑦 𝑚ó𝑣𝑖𝑙 
𝑋: 𝐴𝑝𝑙𝑖𝑐𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑤𝑒𝑏 𝑦 𝑚ó𝑣𝑖𝑙 
𝑂2: 𝐸𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑖𝑚𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 
       𝑎𝑝𝑙𝑖𝑐𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑤𝑒𝑏 𝑦 𝑚ó𝑣𝑖𝑙 
 
3.2. Variables y operacionalización 
Variables: 
• Variable independiente: Aplicativo Web y Móvil 
• Variable dependiente: Proceso de Reservas 
 
La operacionalización de variables y sus indicadores se encuentran en el 











3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 
La población seleccionada para la investigación fueron los clientes de la 
empresa Peloteros. El muestreo fue no probabilístico por conveniencia. Un 
muestreo de este tipo no requiere elegir aleatoriamente los clientes debido 
a que deben cumplir con los criterios de selección y disponibilidad (Singh, 
2014). La muestra tomada fue un subconjunto de total de clientes de la 
empresa Peloteros elegidos de acuerdo a los criterios de selección. 
 
Los criterios de selección de los clientes fueron los siguientes: el cliente 
debe tener entre 18 a 40 años de edad; debe ser un cliente regular 
(adquieren el servicio más de 3 veces al mes) y debe disponer de un 
smartphone (Android). 
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
En la presente investigación se aplicaron fichas de registro y un 
cuestionario. Se creyó conveniente utilizar estos instrumentos debido a su 
utilidad, la cuales han permitido recolectar datos importantes para el pre y 
Postest. 
 
La ficha de registro es un instrumento de observación prediseñada que 
facilita la organización, clasificación de la información y permite el 
procesamiento de información (Crotte, 2011).  Debido a su utilidad, se creyó 
conveniente utilizar la ficha de registro para recolectar datos para los 
indicadores de tiempo promedio para hacer una reserva y número de 
solicitudes de reserva. 
 
Un cuestionario permite recolectar información de manera objetiva sobre el 
conocimiento, creencias, actitudes y comportamiento de las personas 
(Boynton y Greenhalgh, 2004). Se decidió utilizar este instrumento debido a 
que permite cuantificar las opiniones de los clientes, respecto al último 








Tabla 1. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 
Fuente: Elaboración propia de los autores. 
 
3.5. Procedimiento 
Primero se realizó una entrevista con el administrador de la empresa 
Peloteros para conocer sus principales problemas y como es la función de 
su proceso principal. 
 
Cuando cada instrumento fue validado por los expertos de juicio y obtuvieron 
un nivel de confianza considerado como BUENO, se aplicó los cuestionarios 
correspondientes a los clientes que estaban dentro del criterio de selección 
y al dueño de la empresa Peloteros. Cada cuestionario diseñado por los 
investigadores tuvo objetivos e instrucciones para que puedan ser llenado 
con éxito. Los instrumentos se aplicarán antes que la variable independiente 
sea desarrollada. 
 
Para poder aplicar el instrumento de nuevo, se tuvo que desarrollar la 
variable independiente: aplicativo web y móvil. Este aplicativo ofrecía la 
capacidad de interactuar con participantes, actualizando y mostrando 
información en tiempo real. Después de que los participantes interactuaron 
con la variable independiente, se aplicó de nuevo los cuestionarios. 
 
Indicador Técnica Instrumentos Fuente 
Tiempo promedio 





Peloteros Número de 








Después de esto se evaluó si la información recolectado tenía una 
distribución normal. Al corroborar que se aceptó la hipótesis de normalidad 
de la prueba de Shapiro-Wilk, se realizó una última prueba que evaluó si la 
hipótesis nula de la investigación se rechazaba o aceptaba. 
 
3.6. Método de análisis de datos 
Para las pruebas de normalidad se utilizó el software IBM SPSS Statistics 
versión 25 para aplicar la prueba de Shapiro-Wilk. Esta prueba es 
considerada como la más eficaz para probar la normalidad de datos de un 
muestreo de cantidades pequeñas. Está diseñada para detectar si la variable 
sale de la distribución de normalidad. Esto lo indica el valor de p, si este valor 
es menor o igual a 0,05, entonces se rechaza la hipótesis de normalidad 
(Öztuna, Elhan y Tüccar, 2006). 
 
En caso de que el resultado acepte la hipótesis de normalidad de la prueba 
de Shapiro-Wilk, se utilizó la prueba T-student para determinar si es que se 
rechaza la hipótesis nula de la investigación. Esta prueba se utiliza con una 
muestra menor o igual a 30. 
 
Tabla 2. Hipótesis para el indicador tiempo promedio para realizar una 
reserva. 
Indicador Tiempo promedio para realizar una reserva 
H1: El aplicativo web y móvil reduce el tiempo promedio para realizar una 
reserva en el proceso de reservas de canchas de grass sintético de fútbol 
de la empresa Peloteros de Trujillo. 
H0: El aplicativo web y móvil no reduce el tiempo promedio para realizar 
una reserva en el proceso de reservas de canchas de grass sintético de 
fútbol de la empresa Peloteros de Trujillo. 
Dónde: 
TPRa: Tiempo promedio para realizar una reserva antes de usar el 
aplicativo web y móvil. 
TPRd: Tiempo promedio para realizar una reserva después de usar el 




Hipótesis nula H0: El aplicativo web y móvil no reduce el tiempo promedio 
para realizar una reserva en el proceso de reservas de canchas de grass 
sintético de fútbol de la empresa Peloteros de Trujillo. 
𝐻0: 𝑇𝑃𝑅𝑑 − 𝑇𝑃𝑅𝑎 < 0 
Hipótesis alternativa Ha: El aplicativo web y móvil reduce el tiempo 
promedio para realizar una reserva en el proceso de reservas de canchas 
de grass sintético de fútbol de la empresa Peloteros de Trujillo. 
𝐻𝑎: 𝑇𝑃𝑅𝑑 − 𝑇𝑃𝑅𝑎 ≥ 0 
Fuente: Elaboración propia de los autores. 
 
Tabla 3. Hipótesis para el indicador número de solicitudes de reserva. 
Indicador Número de solicitudes de reserva 
H1: El aplicativo web y móvil incrementa el número de solicitudes de 
reserva en el proceso de reservas de canchas de grass sintético de fútbol 
de la empresa Peloteros de Trujillo. 
H0: El aplicativo web y móvil no incrementa el número de solicitudes de 
reserva en el proceso de reservas de canchas de grass sintético de fútbol 
de la empresa Peloteros de Trujillo. 
Dónde: 
NSRa: Número de solicitudes de reserva antes de usar el aplicativo web 
y móvil. 
NSRd: Número de solicitudes de reserva después de usar el aplicativo 
web y móvil. 
Hipótesis nula H0: El aplicativo web y móvil no incrementa el número de 
solicitudes de reserva en el proceso de reservas de canchas de grass 
sintético de fútbol de la empresa Peloteros de Trujillo. 
𝐻0: 𝑁𝑆𝑅𝑑 − 𝑁𝑆𝑅𝑎 < 0 
Hipótesis alternativa Ha: El aplicativo web y móvil incrementa el número 
de solicitudes de reserva en el proceso de reservas de canchas de grass 
sintético de fútbol de la empresa Peloteros de Trujillo. 
𝐻𝑎: 𝑁𝑆𝑅𝑑 − 𝑁𝑆𝑅𝑎 ≥ 0 




Tabla 4. Hipótesis para el indicador nivel de satisfacción. 
Indicador Nivel de satisfacción 
H1: El aplicativo web y móvil aumenta la satisfacción de los clientes en el 
proceso de reservas de canchas de grass sintético de fútbol de la empresa 
Peloteros de Trujillo. 
H0: El aplicativo web y móvil no aumenta la satisfacción de los clientes en 
el proceso de reservas de canchas de grass sintético de fútbol de la 
empresa Peloteros de Trujillo. 
Dónde: 
NSa: Nivel de satisfacción en el proceso de reservas antes de usar el 
aplicativo web y móvil. 
NSd: Nivel de satisfacción en el proceso de reservas después de usar el 
aplicativo web y móvil. 
Hipótesis nula H0: El aplicativo web y móvil no aumenta la satisfacción 
de los clientes en el proceso de reservas de canchas de grass sintético de 
fútbol de la empresa Peloteros de Trujillo. 
𝐻0: 𝑁𝑆𝑑 − 𝑁𝑆𝑎 < 0 
Hipótesis alternativa Ha: El aplicativo web y móvil aumenta la 
satisfacción de los clientes en el proceso de reservas de canchas de grass 
sintético de fútbol de la empresa Peloteros de Trujillo. 
𝐻𝑎: 𝑁𝑆𝑑 − 𝑁𝑆𝑎 ≥ 0 
Fuente: Elaboración propia de los autores. 
 
3.7. Aspectos éticos 
Respecto a la elaboración de esta investigación, se deja constancia de que 
los datos vertidos no transgreden los principios de confidencialidad, a la vez 
que se reafirma el respeto al código de ética de la Universidad César Vallejo 





Tabla 5. Fecha de recolección de datos por tipo de prueba. 
Tipo de prueba Fecha de inicio Fecha de término 
Pretest 25/06/2020 01/07/2020 
Postest 05/07/2020 11/07/2020 
Fuente: Elaboración propia de los autores. 
 
El análisis descriptivo e inferencial por indicador se realizó de la siguiente 
manera: 
 
Indicador 1: Tiempo promedio para realizar una reserva 
Análisis descriptivo 
Tabla 6. Medidas descriptivas del indicador tiempo promedio para realizar una 
reserva. 
Estadísticos descriptivos 
  N Mínimo Máximo Media 
Desv. 
Desviación  
Pretest  30  0:02:33  0:08:13  0:05:20 0:01:22 
Postest  30  0:00:10  0:03:59  0:01:21  0:01:00 
N válido (por lista)  30              
Fuente: Elaboración propia de los autores. 
IV. RESULTADOS 
Análisis descriptivo 
En la presente investigación se implementó un aplicativo web y móvil para 
mejorar el proceso de reservas de la empresa Peloteros de Trujillo. Primero se 
aplicó una prueba de Pretest para evaluar los indicadores que responden a los 
objetivos específicos, esto con la intención de tener un diagnóstico real sobre el 
proceso de reservas. Después de la implementación del aplicativo web y móvil 
se realizó una prueba de Postest con el objetivo de obtener nuevos registros por 
cada indicador para volver a evaluarlos. Los resultados después de la 






Figura 2. Tiempo promedio para realizar una reserva. 
 
Fuente: Elaboración propia de los autores. 
Como se puede apreciar en la figura 2 el tiempo promedio para realizar una 
reserva se redujo tal como se aprecia en las medias de ambas pruebas. La 
diferencia entre ellas es de 00:03:59 segundos, lo cual significa que disminuyó 
de 00:05:20 segundos hasta 00:01:21. Además, según la (tabla 6) se observa 
también una disminución, pues el mínimo en el Pretest fue de 00:02:33 y el 
máximo 00:08:13, mientras que en el Postest el mínimo y el máximo fueron 
00:00:10 y 00:03:59 respectivamente. Se puede decir entonces que el tiempo 
promedio para realizar una reserva mejoró. 
 
Análisis Inferencial 
Tabla 7. Shapiro-Wilk para tiempo promedio para realizar una reserva. 
Pruebas de normalidad 
Clientes Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Diferencia Cliente 0.950 30 0.171 
















Como el número de la muestra fue 30 (menor a 35) se usó la prueba de Shapiro-
Wilk obteniendo que el resultado de la diferencia p (Sig.) = 0.171 > 0.05, lo cual 
significa que los datos siguen una distribución normal. Por consiguiente, se utilizó 
la prueba paramétrica T-Student para la validación de la hipótesis. 
 
Prueba de hipótesis 
Tabla 8. Hipótesis para el indicador tiempo promedio para realizar una reserva. 
Indicador Tiempo promedio para realizar una reserva 
H1: El aplicativo web y móvil reduce el tiempo promedio para realizar una 
reserva en el proceso de reservas de canchas de grass sintético de fútbol 
de la empresa Peloteros de Trujillo. 
H0: El aplicativo web y móvil no reduce el tiempo promedio para realizar 
una reserva en el proceso de reservas de canchas de grass sintético de 
fútbol de la empresa Peloteros de Trujillo. 
Dónde: 
TPRa: Tiempo promedio para realizar una reserva antes de usar el 
aplicativo web y móvil. 
TPRd: Tiempo promedio para realizar una reserva después de usar el 
aplicativo web y móvil. 
Hipótesis nula H0: El aplicativo web y móvil no reduce el tiempo promedio 
para realizar una reserva en el proceso de reservas de canchas de grass 
sintético de fútbol de la empresa Peloteros de Trujillo. 
𝐻0: 𝑇𝑃𝑅𝑑 − 𝑇𝑃𝑅𝑎 < 0 
Hipótesis alternativa Ha: El aplicativo web y móvil reduce el tiempo 
promedio para realizar una reserva en el proceso de reservas de canchas 
de grass sintético de fútbol de la empresa Peloteros de Trujillo. 
𝐻𝑎: 𝑇𝑃𝑅𝑑 − 𝑇𝑃𝑅𝑎 ≥ 0 







Se utilizaron los siguientes valores: 
Nivel de confianza = 95% -> 1,96 
Nivel de error = 5% 
Se utilizó la prueba T-Student. 
Para el resultado al contrastar la hipótesis se aplicó la prueba T-Student debido 
a que los datos obtenidos del pre y Postest fueron paramétricos. 
Tabla 9. Correlaciones de muestras relacionadas. 
Correlaciones de muestras emparejadas 
  N Correlación Sig. 
Par 1 Pretest & Postest 30 -0.046 0.808 
Fuente: Elaboración propia de los autores. 
Tabla 10. Prueba de muestras relacionadas. 
Prueba de muestras emparejadas  






95% de intervalo de 
confianza de la diferencia 
Inferior Superior 
Par 1 Pretest 
- 
Postest 
0:03:59 0:01:44 0:00:19 0:03:20 0:04:38 12.494 29 0.000 
Fuente: Elaboración propia de los autores. 
 
Se acepta la hipótesis alterna con un 95% de confianza, donde la 
implementación del aplicativo web y móvil reduce el tiempo promedio para 
realizar una reserva en el proceso de reservas de canchas de grass sintético de 
fútbol de la empresa Peloteros de Trujillo, debido a que T = 12.494 > 1.96 y 









Figura 3. Aceptación de la hipótesis alterna – Tiempo promedio para realizar una 
reserva 
 




Indicador 2: Número de solicitudes de reserva. 
Análisis descriptivo 
Tabla 11. Medidas descriptivas del indicador número de solicitudes de reserva. 
Estadísticos descriptivos 
  N Mínimo Máximo Media 
Desv. 
Desviación  
Pretest  7  10 22 15.29 4.751 
Postest  7  14 29 21.57 5.503 
N válido (por lista)  7              
Fuente: Elaboración propia de los autores. 
 
Figura 4. Número de solicitudes de reserva. 
 














Como se puede apreciar en la figura 3 el número de solicitudes de reserva se 
incrementó tal como se aprecia en las medias de ambas pruebas. La diferencia 
entre ellas es de 6.28, lo cual significa que aumentó de 15.29 en el Pretest a 
21.57 en el Postest. Además, según la (tabla 12) se observa también una 
disminución, pues el mínimo en el Pretest fue de 10 y el máximo 22, mientras 
que en el Postest el mínimo y el máximo fueron 14 y 29 respectivamente. Se 
puede decir entonces que el número de solicitudes de reserva mejoró. 
Análisis Inferencial 
Tabla 12. Shapiro-Wilk para número de solicitudes de reserva. 
Pruebas de normalidad 
Clientes Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Diferencia Cliente 0.955 7 0.772 
Fuente: Elaboración propia de los autores. 
Como el número de la muestra fue 7 (menor a 35) se usó la prueba de Shapiro-
Wilk obteniendo que el resultado de la diferencia p (Sig.) = 0.772 > 0.05, lo cual 
significa que los datos siguen una distribución normal. Por consiguiente, se utilizó 
la prueba paramétrica T-Student para la validación de la hipótesis. 
Prueba de hipótesis 
Tabla 13. Hipótesis para el indicador número de solicitudes de reserva. 
Indicador Número de solicitudes de reserva 
H1: El aplicativo web y móvil incrementa el número de solicitudes de reserva 
en el proceso de reservas de canchas de grass sintético de fútbol de la 
empresa Peloteros de Trujillo. 
H0: El aplicativo web y móvil no incrementa el número de solicitudes de reserva 
en el proceso de reservas de canchas de grass sintético de fútbol de la 
empresa Peloteros de Trujillo. 
Dónde: 





NSRd: Número de solicitudes de reserva después de usar el aplicativo web y 
móvil. 
Hipótesis nula H0: El aplicativo web y móvil no incrementa el número de 
solicitudes de reserva en el proceso de reservas de canchas de grass sintético 
de fútbol de la empresa Peloteros de Trujillo. 
𝐻0: 𝑁𝑆𝑅𝑑 − 𝑁𝑆𝑅𝑎 < 0 
Hipótesis alternativa Ha: El aplicativo web y móvil incrementa el número de 
solicitudes de reserva en el proceso de reservas de canchas de grass sintético 
de fútbol de la empresa Peloteros de Trujillo. 
𝐻𝑎: 𝑁𝑆𝑅𝑑 − 𝑁𝑆𝑅𝑎 ≥ 0 
Fuente: Elaboración propia de los autores. 
Se utilizaron los siguientes valores: 
Nivel de confianza = 95% -> 1,96 
Nivel de error = 5% 
Se utilizó la prueba T-Student. 
Para el resultado al contrastar la hipótesis se aplicó la prueba T-Student debido 
a que los datos obtenidos del pre y Postest fueron paramétricos. 
 
Tabla 14. Correlaciones de muestras relacionadas. 
Correlaciones de muestras emparejadas 
  N Correlación Sig. 
Par 1 Pretest & Postest 7 0.949 0.001 
 
Tabla 15. Prueba de muestras relacionadas. 
Prueba de muestras emparejadas  






95% de intervalo de 
confianza de la diferencia 
Inferior Superior 
Par 1 Pretest 
- 
Postest 





Se acepta la hipótesis alterna con un 95% de confianza, donde la 
implementación del aplicativo web y móvil incrementa el número de solicitudes 
de reserva en el proceso de reservas de canchas de grass sintético de fútbol de 
la empresa Peloteros de Trujillo, debido a que T = -9.242 < -1.96 y además p 
(Sig.) < 0.05. Se rechaza entonces la hipótesis nula. 
 
Figura 5. Aceptación de la hipótesis alterna – Número de solicitudes de reserva 
 




Indicador 3: Nivel de satisfacción. 
Análisis descriptivo 
Tabla 16. Medidas descriptivas del indicador nivel de satisfacción. 
Estadísticos descriptivos 
  N Mínimo Máximo Media 
Desv. 
Desviación  
Pretest  30  5 21 11.27 4.339 
Postest  30  20 25 22.80 1.710 
N válido (por lista)  30              
Fuente: Elaboración propia de los autores 
Figura 6. Nivel de satisfacción. 
 

















Como se puede apreciar en la figura 4 el nivel de satisfacción se incrementó tal 
como se aprecia en las medias de ambas pruebas. La diferencia entre ellas es 
de 11.53, lo cual significa que aumentó de 11.27 en el Pretest a 22.80 en el 
Postest. Además, según la (tabla 17) se observa también una disminución, pues 
el mínimo en el Pretest fue de 5 y el máximo 21 mientras que en el Postest el 
mínimo y el máximo fueron 20 y 25 respectivamente. Se puede decir entonces 
que el nivel de satisfacción mejoró. 
 
Análisis inferencial 
Tabla 17. Shapiro-Wilk para nivel de satisfacción. 
Pruebas de normalidad 
Clientes Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Diferencia Cliente 0.967 30 0.450 
Fuente: Elaboración propia de los autores. 
 
Como el número de la muestra fue 30 (menor a 35) se usó la prueba de Shapiro-
Wilk obteniendo que el resultado de la diferencia p (Sig.) = 0.450 > 0.05, lo cual 
significa que los datos siguen una distribución normal. Por consiguiente, se utilizó 
la prueba paramétrica T-Student para la validación de la hipótesis. 
Prueba de hipótesis 
Tabla 18. Hipótesis para el indicador nivel de satisfacción. 
Indicador Nivel de satisfacción 
H1: El aplicativo web y móvil aumenta la satisfacción de los clientes en el 
proceso de reservas de canchas de grass sintético de fútbol de la empresa 
Peloteros de Trujillo. 
H0: El aplicativo web y móvil no aumenta la satisfacción de los clientes en 
el proceso de reservas de canchas de grass sintético de fútbol de la 
empresa Peloteros de Trujillo. 
Dónde: 
NSa: Nivel de satisfacción en el proceso de reservas antes de usar el 




NSd: Nivel de satisfacción en el proceso de reservas después de usar el 
aplicativo web y móvil. 
Hipótesis nula H0: El aplicativo web y móvil no aumenta la satisfacción 
de los clientes en el proceso de reservas de canchas de grass sintético de 
fútbol de la empresa Peloteros de Trujillo. 
𝐻0: 𝑁𝑆𝑑 − 𝑁𝑆𝑎 < 0 
Hipótesis alternativa Ha: El aplicativo web y móvil aumenta la 
satisfacción de los clientes en el proceso de reservas de canchas de grass 
sintético de fútbol de la empresa Peloteros de Trujillo. 
𝐻𝑎: 𝑁𝑆𝑑 − 𝑁𝑆𝑎 ≥ 0 
Fuente: Elaboración propia de los autores. 
Se utilizaron los siguientes valores: 
Nivel de confianza = 95% -> 1,96 
Nivel de error = 5% 
Se utilizó la prueba T-Student. 
Para el resultado al contrastar la hipótesis se aplicó la prueba T-Student debido 
a que los datos obtenidos del pre y Postest fueron paramétricos. 
Tabla 19. Correlaciones de muestras relacionadas. 
Correlaciones de muestras emparejadas 
  N Correlación Sig. 
Par 1 Pretest & Postest 30 -0.016 0.934 
Fuente: Elaboración propia de los autores. 
Tabla 20. Prueba de muestras relacionadas. 
Prueba de muestras emparejadas  






95% de intervalo de 
confianza de la diferencia 
Inferior Superior 
Par 1 Pretest 
- 
Postest 
-11.533 4.688 0.856 -13.284 -9.783 -13.474 29 0.000 





Se acepta la hipótesis alterna con un 95% de confianza, donde la 
implementación del aplicativo web y móvil aumenta el nivel de satisfacción de los 
clientes en el proceso de reservas de canchas de grass sintético de fútbol de la 
empresa Peloteros de Trujillo, debido a que T = -13.474 < -1.96 y además p (Sig.) 
< 0.05. Se rechaza entonces la hipótesis nula. 
 
Figura 7. Aceptación de la hipótesis alterna – Nivel de satisfacción 
 






De los datos obtenidos de los instrumentos por cada indicador y su posterior 
análisis se demuestra que la implementación de un aplicativo web y móvil influyó 
favorablemente en el proceso de reservas, evidenciado por la disminución en el 
primer indicador, tiempo promedio para realizar una reserva; el incremento en el 
segundo indicador, número de solicitudes de reserva y en el incremento del tercer 
indicador, nivel de satisfacción. Para respaldar las afirmaciones anteriores se 
realiza un análisis donde se comparan los indicadores antes mencionados. 
Respecto al primer indicador, en el Pretest se obtuvo un tiempo promedio de 5 
minutos y 25 segundos para realizar una reserva; luego con la implementación del 
aplicativo web y móvil este tiempo se redujo a 1 minuto y 21 segundos, según indicó 
el Postest. De igual manera, en la investigación “Aplicativo móvil orientado a la 
Gestión de Servicios en los pacientes del Hospital Central FAP” (Miranda, 2018) se 
obtuvo una disminución en el tiempo de atención de 15.27 minutos hasta 8.23 
minutos.  
En cuanto al segundo indicador, en el Prestest se obtuvo que en un plazo de 5 días 
el número de solicitudes de reserva aumentó de 15.29 en promedio hasta 21.57, 
según indicó el Postest. Así mismo, en la investigación de Miranda antes 
mencionada también se observa un incremento de pacientes atendidos en un plazo 
de 10 días: de una media de 14 pacientes atendidos a 22 después de la 
implementación del aplicativo móvil. 
Finalmente, analizando el tercer indicador se observa que el nivel de satisfacción 
aumentó de 11.27 puntos en el Pretest a 22.80 puntos en el Postest lo que significa 
una mejora significativa. En la investigación “Aplicación Web para mejorar la 
Gestión Hotelera en el Hostal Eros – Chimbote” (Sarmiento, 2017) también se 
obtuvieron resultados similares: el nivel de satisfacción se incrementó de 2.29 








En vista de los resultados obtenidos, se puede concluir que la implementación de 
un aplicativo web y móvil mejora el proceso de reservas de canchas de grass 
sintético de la empresa Peloteros de Trujillo. Los indicadores definidos para medir 
el cumplimiento de los objetivos específicos fueron sometidos a un análisis 
descriptivo e inferencial, y después de aplicar las pruebas correspondientes se 
aceptó la hipótesis alternativa para cada uno de ellos.  
Se determinó que la implementación de un aplicativo web y móvil influye 
significativamente disminuyendo el tiempo promedio para realizar una reserva en 
el proceso de reservas de canchas de grass sintético de la empresa Peloteros, 
demostrado por el estadístico T-Student cuyo valor fue t = 12,494. 
Se determinó que la implementación de un aplicativo web y móvil influye 
significativamente aumentando el número de solicitudes de reserva en el proceso 
de reservas de canchas de grass sintético de la empresa Peloteros, demostrado 
por el estadístico T-Student cuyo valor fue t = -9,242. 
Se determinó que la implementación de un aplicativo web y móvil influye 
significativamente aumentando el nivel de satisfacción en el proceso de reservas 
de canchas de grass sintético de la empresa Peloteros, demostrado por el 






Para obtener mejores resultados respecto a la medición del indicador 1, tiempo 
promedio para realizar una reserva y del indicador 2, número de solicitudes de 
reserva, se recomienda realizar un seguimiento de los elementos de la muestra por 
un periodo de tiempo más prolongado, como por ejemplo 2 meses. 
Debido al contexto social en el que se desarrolló esta investigación, para evaluar el 
segundo indicador se contabilizó el número de solicitudes de reserva por día en vez 
de hacerlo según la muestra. Lo ideal sería que se contabilice cuantas veces un 
cliente solicitó una reserva por día. 
Para el tercer indicador, nivel de satisfacción, se evaluó la satisfacción de los 
clientes respecto al proceso de reserva con el puntaje que obtuvo cada uno en la 
encuesta que se les aplicó. Este puntaje se calculó sumando el peso de cada opción 
marcada de la escala de Likert por pregunta, pero otra forma válida de medir la 
satisfacción es obtener el puntaje de cada pregunta, contabilizando cuantos 
elementos de la muestra marcaron cada una de las opciones de la escala y 
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Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 






DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICIÓN 
Variable Independiente: 
Aplicativo Web y Móvil 
Un aplicativo móvil es un 
software diseñado para 
dispositivos móviles como 
celulares y tabletas (Mejía, 
2017) y un aplicativo web es 
un aplicación informática a la 
cual se accede mediante un 
navegador web (Muñoz y 
García, 2017). 
El aplicativo permitirá reservar 
el local, realizar pagos, 
presentar reclamos, 
sugerencias, etc. 
El aplicativo web generará 
reportes dirigidos a la 
gerencia. 
Ambas aplicaciones se 
medirán con métricas de 
calidad de software según ISO 
9126. 
Funcionalidad Pruebas funcionales De Razón 
Variable Dependiente: 
Proceso de Reservas 
Es la interacción entre el 
cliente y el negocio en la cual 
se: consulta las necesidades 
del cliente, disponibilidad de 
servicio, confirmación de la 
reserva y se genera un 
comprobante de la reserva 
(Sigala, Lockwood y Jones 
2001). 
Proceso en la cual un cliente 
reserva una cancha a una 
hora y precio determinados, 
donde se espera que el cliente 
sea atendido inmediatamente, 
se reciban y atiendo un gran 
número de solicitudes de 
reserva y se garantice la 
satisfacción general del cliente 
Tiempo 
Tiempo promedio para 
realizar una reserva 
De Razón 
Disponibilidad 
Número de solicitudes de 
reserva 
Satisfacción Nivel de satisfacción 




















MODO DE CÁLCULO 
Reducir el tiempo promedio para 
realizar una reserva. 
Tiempo promedio 
para realizar una 
reserva 
Determinar el tiempo promedio para 
realizar una reserva. 








TPR: Tiempo promedio de reserva 
S: Numero de reservas 
Tr: Tiempo de realización de una reserva 
i: número de clientes 
Incrementar el número de 
solicitudes de reserva 
Número de 
solicitudes de reserva 
Determinar el número de solicitudes de 
reserva. 
Fichaje / Ficha de registro 1 SEMANA 





NSR: Número de solicitudes de reserva 
ca: clientes atendidos 
i: número de días 
Aumentar la satisfacción de los 
clientes 
Nivel de satisfacción 
Determinar el nivel de satisfacción de los 
clientes. 








NS: Nivel de satisfacción 
pc: puntaje por cliente 
tc: total de clientes encuestados 
i: número de clientes 




A n e x o  3 .  I n s t r u m e n t o s  d e  r e c o l e c c i ó n  d e  d a t o s  
A n e x o  3 . 1 .  F i c h a  d e  R e g i s t r o :  T i e m p o  P r o m e d i o  p a r a  H a c e r  u n a  R e s e r v a  
F i c h a  d e  R e g i s t r o  
I n d i c a d o r  T i e m p o  p r o m e d i o  p a r a  h a c e r  u n a  r e s e r v a  
O b j e t i v o  O b t e n e r  e l  t i e m p o  p r o m e d i o  q u e  d e m o r a  e n  r e a l i z a r  u n a  r e s e r v a   
R e s p o n s a b l e s  D e  L a  C r u z  C o r t e z  M i s h a e l  y  R i o s  B r i c e ñ o  J a f e t  
E m p r e s a  P e l o t e r o s  
F e c h a  I n i c i o   F e c h a  F i n   
V a r i a b l e  M e d i d a  F ó r m u l a  d e l  I n d i c a d o r  
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A n e x o  3 . 2 .  F i c h a  d e  R e g i s t r o :  N ú m e r o  d e  S o l i c i t u d e s  d e  R e s e r v a  
F i c h a  d e  R e g i s t r o  
I n d i c a d o r  N ú m e r o  d e  s o l i c i t u d e s  d e  r e s e r v a  
O b j e t i v o  O b t e n e r  e l  n ú m e r o  d e  s o l i c i t u d e s  d e  r e s e r v a  r e a l i z a d a s  e n  u n a  s e m a n a  
R e s p o n s a b l e s  D e  L a  C r u z  C o r t e z  M i s h a e l  y  R i o s  B r i c e ñ o  J a f e t  
E m p r e s a  P e l o t e r o s  
F e c h a  I n i c i o   F e c h a  F i n   
V a r i a b l e  M e d i d a  F ó r m u l a  d e l  I n d i c a d o r  
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A n e x o  3 . 3 .  F i c h a  d e  R e g i s t r o :  N i v e l  d e  S a t i s f a c c i ó n  
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Anexo 3.4. Encuesta: Nivel de Satisfacción 
Encuesta 
“Aplicativo web y móvil para mejorar el proceso de reservas de canchas de 
grass sintético de fútbol de la empresa Peloteros, Trujillo, 2020.” 
 
Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo cuantificar cuan satisfecho se 
encuentran con la manera en la que se hace una reserva de una cancha de futbol 
de la empresa Peloteros. 
Instrucción: Marque con un X su respuesta según su criterio 
 
El método para realizar una reserva es eficiente. 
Totalmente de Acuerdo 
   De Acuerdo 
    Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
   En Desacuerdo 
Totalmente en Desacuerdo 
 
Puedo realizar una reserva en cuestión de segundos. 
Totalmente de Acuerdo 
   De Acuerdo 
    Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
   En Desacuerdo 
Totalmente en Desacuerdo 
 
Puedo realizar una reserva siempre que lo requiera. 
Totalmente de Acuerdo 
   De Acuerdo 
    Ni de acuerdo ni en desacuerdo 






Tengo toda la información necesaria para realizar una reserva a mi disposición 
(Precio, Hora disponibles, Campo disponible, etc). 
Totalmente de Acuerdo 
   De Acuerdo 
    Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
   En Desacuerdo 
Totalmente en Desacuerdo 
 
Puedo contactar fácilmente con la empresa en caso de alguna incidencia, 
consulta o reclamo. 
Totalmente de Acuerdo 
   De Acuerdo 
    Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
   En Desacuerdo 




Anexo 4. Cálculo del tamaño de la muestra 
Para la presente investigación se ha tomado una muestra de 30 clientes de la 
empresa Peloteros que han cumplido con los criterios de selección. 
Población Muestreo Muestra Criterios de selección 
Todos los clientes 
de la empresa 
Peloteros 
Subconjunto del 
total de clientes 
que cumplen con 
los criterios de 
selección 
30 clientes 
• Debe tener entre 18 a 
40 años de edad 
• Debe ser un cliente 
regular (adquiere el 
servicio más de 3 
veces al mes 








Anexo 5. Validez y confiabilidad de los instrumentos 
La validez es la precisión de nuestros instrumentos de medición para cuantificar 
información proporcionada por parte de nuestro grupo objetivo  (Taherdoost, 2016). 
 
Mientras la confiabilidad se enfoca en cuanto un fenómeno medido arroja un 
resultado estable y constante. En otras palabras, una prueba o escala es confiable 
si la medida repetida en las mismas condiciones, dan el mismo resultado 
(McCarthy, Greco y Walop [sin fecha]). 
 
Entonces para verificar la validez de la encuesta utilizada en la recolección de datos 
se utilizará la técnica de Juicio de Expertos la cual consiste en obtener una opinión 
de expertos con conocimiento en el tema investigado y son elegidos según los 
siguientes criterios: nivel de experticia, disponibilidad e imparcialidad (Escobar y 
Cuervo 2008). 
 
El estadístico de Alfa de Cronbach, sirve para medir la confiabilidad del instrumento, 
en otras palabras, medir la consistencia interna. Esta prueba arroja un valor que 
representa la consistencia del instrumento, su nivel de confianza es bueno si el 
valor es mayor a 0,70 (Taber 2017). 




a ≥ 0.9 Excelente 
0.9 > a ≥  0.8 Bueno 
0.8 > a ≥  0.7 Aceptable 
0.7 > a ≥  0.6 Cuestionable 
0.6 > a ≥  0.5 Pobre 



































Anexo 5.2. Confiabilidad por Alpha de Cronbach 
En el caso del instrumento cuestionario usado en la encuesta para determinar el 




Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Cas
os 
Válido 30 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 30 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en 
todas las variables del procedimiento. 
 
 







Después de analizar los resultados, se concluye que los ítems o preguntas del 
cuestionario en conjunto tienen una confiabilidad dada por α=0.788 por lo que se 












Anexo 7. Fotos y documentos 
Implementación para dispositivos móviles Android 
 




Implementación del aplicativo web 
 















En esta sección se detalla los entregables de cada fase de la metodología Mobile-
D para el desarrollo del sistema web y móvil. 
 
Lista de actores y roles 
Lo siguiente detalla los actores necesarios para el desarrollo del proyecto: 
• Líder(es) del Proyecto: De La Cruz Cortez Mishael Kiara y Rios 
Briceño Jafet Antonio 
• Diseñador(es): De La Cruz Cortez Mishael Kiara y Rios Briceño Jafet 
Antonio 
• Programador(es): De La Cruz Cortez Mishael Kiara y Rios Briceño 
Jafet Antonio 
• Interesado(os): Personal de la empresa Peloteros 
 
Definición del alcance del proyecto 
El presente proyecto consiste en el desarrollo de un sistema web que permitirá 
que un usuario realizar una reserva, verifique las horas disponibles de cada 
cancha y enviar un cuestionario sobre su satisfacción del uso del aplicativo. El 
administrador podrá visualizar reportes sobre las reservas y resultados de la 
encuesta. También se desarrollará un aplicativo móvil que utilizará un 
componente para poder interactuar directamente con la app web e incluirá un 
mapa que indica al usuario la ubicación de la empresa. El aplicativo web está 
disponible para cualquier usuario ya que será desarrollado para ser adaptable 
para móviles y el aplicativo móvil solo será disponible para usuarios utilizando 





FUNCIONALIDADES Y MODULOS 
WEB MÓVIL 
• Panel de administración. 
• Generación de reportes. 
• Enviar consultas, quejas o 
reclamos 
• Verificar la disponibilidad de 
horarios. 
• Realizar la reservación de una 
cancha. 
• Enviar cuestionario. 
• Panel de administración. 
• Generación de reportes. 
• Enviar consultas, quejas o 
reclamos 
• Verificar la disponibilidad de 
horarios. 
• Realizar la reservación de una 
cancha. 
• Enviar cuestionario 
• Mapa de ubicación de la 
empresa. 
SUPUESTOS Y EXCLUSIONES 
• Las horas de funcionamiento y disponibilidad del servicio está sujeto a 
la disponibilidad del servidor web. 
• No se incluye manual de usuario. 
• No se incluye la adquisición del dominio dentro del proyecto. 
 
 
Cronograma de Iteraciones 
Iteración Desarrollo Duración Fecha Inicio 
Iteración 
1 
• Plan de Proyecto 
• Arquitectura del software 
• Diagrama de entidad-relación 
13 días hábiles 4 abril 2020 
Iteración 
2 
• Interfaz del usuario 
• Versión 1.0 del Software 
20 días hábiles 18 abril 2020 
Iteración 
3 
• Historia de Usuario 
• Aceptación de Pruebas 
• Versión 2.0 del Software 
• Lista de Defectos 
20 días hábiles 9 mayo 2020 
Iteración 
4 
• Versión 3.0 del Software 20 días hábiles 30 mayo 2020 
Iteración 
5 
• Testeo y Corrección del 
Sistema 
• Versión 4.0 Final del Software 





















Interface del Usuario 
Pantalla 1: Pantalla Principal 




Pantalla 3: Verificación de disponibilidad y llenado de datos 




Pantalla 5: Enviar cuestionario 




Pantalla 7: Iniciar sesión con la cuenta de administrador 




Pantalla 9: Opciones de bloquear por día o por horario 




Pantalla 11: Reportes de reserva por fecha, horario y resultados de cuestionario 








Dificultad Esfuerzo (Horas) 
Prioridad 















Nombre: Bloquear tiempos de reserva como Administrador 
Descripción: El sistema debe permitir que el administrador bloque tiempos de 
reserva o días completas 
 








1. Inicia sesión administrativa dándole en el botón INICIAR SESION en la 
pantalla principal 
2. Validar el usuario mediante su usuario y contraseña 
3. Selecciona la opción BLOQUEA TIEMPOS 
4. Selecciona el campo 
5. Elige el día 
6. Selecciona tiempos a bloquear o bloquear día completo 
7. Selecciona CONTINUAR 
Condiciones de Ejecución: Solo se puede ingresar con la cuenta administrativa 
Resultado Esperado: Se bloqueo los tiempos o día seleccionado. El cliente no 
podrá reservar en esos tiempos o día. 












Dificultad Esfuerzo (Horas) 
Prioridad 















Nombre: Visualizar Reportes 
Descripción: El sistema debe mostrar reportes de las encuestas de satisfacción 
del cliente y total de reservas por día en una semana 
 








1. Inicia sesión administrativa dándole en el botón INICIAR SESION en la 
pantalla principal 
2. Validar el usuario mediante su usuario y contraseña 
3. Selecciona REPORTES 
Condiciones de Ejecución: Solo se puede ingresar con la cuenta administrativa 
Resultado Esperado: El administrador puede visualizar los reportes que muestran 
las respuestas promediadas por cada pregunta de la encuesta de satisfacción y 
puede visualizar el total de reservas que se han realizado por día en un tiempo de 
una semana 













Dificultad Esfuerzo (Horas) 
Prioridad 















Nombre: Visualizar Reservas 
Descripción: El sistema debe mostrar reservas realizadas por campo 
 








1. Inicia sesión administrativa dándole en el botón INICIAR SESION en la 
pantalla principal 
2. Validar el usuario mediante su usuario y contraseña 
3. Selecciona la opción RESERVAS 
4. Elige el campo a visualizar 
5. Busca la reserva 
6. Selecciona REGISTRAR o ACTIVAR  
Condiciones de Ejecución: Solo se puede ingresar con la cuenta administrativa 
Resultado Esperado: El administrador puede visualizar las reservas realizadas por 
los clientes, confirmar su registro o reactivar su reserva en caso que se marcó por 
error. 













Dificultad Esfuerzo (Horas) 
Prioridad 















Nombre: Realizar una Reserva 
Descripción: El cliente podrá realizar una reserva primero seleccionando el campo 
en la cual desea jugar, verificar y seleccionar el tiempo de reserva, llena sus datos 
básicos y confirma el resumen de la reserva. El sistema debe enviar un correo 
electrónico con los datos de la reserva al correo electrónico que ingreso el cliente. 
 








1. Inicie el proceso de reserva seleccionando HACER UNA RESERVA 
2. Selecciona VERIFICA TIEMPOS DISPONIBLES del campo que desea 
reservar 
3. Selecciona la fecha que desea reservar 
4. Elige los tiempos, llena sus datos 
5. Selecciona CONTINUAR 
6. Verificar si todo es correcto en el resumen de la reserva 
7. Selecciona CONFIRMAR 
Condiciones de Ejecución: datos básicos del cliente 
Resultado Esperado: El cliente recibe un correo electrónico con el resumen de su 
reserva y el aplicativo le regrese a la página principal 











Dificultad Esfuerzo (Horas) 
Prioridad 















Nombre: Verificar Tiempos Disponibles 
Descripción: El sistema debe mostrar una lista de tiempos disponibles y tiempo 
reservados por campo seleccionado 
 








1. Inicie el proceso de reserva seleccionando HACER UNA RESERVA 
2. Selecciona VERIFICA TIEMPOS DISPONIBLES del campo que desea 
reserva 
Condiciones de Ejecución: Selección del día 
Resultado Esperado: El cliente recibe un correo electrónico con el resumen de su 
reserva y el aplicativo le regrese a la página principal 














Dificultad Esfuerzo (Horas) 
Prioridad 















Nombre: Enviar Feedback 
Descripción: El sistema debe permitir que el usuario envía consultas, reclamos o 
comentarios a través del sistema al correo electrónico de la empresa Peloteros 
 








1. Selecciona CONTACTANOS 
2. Llena sus datos, elige el tipo de respuesta que deseas brindar y describe su 
feedback 
3. Selecciona ENVIAR 
Condiciones de Ejecución: datos básicos del cliente 
Resultado Esperado: El administrador recibe la respuesta del cliente a su correo 
electrónico 











Lista de Defectos 
Descripción de Defecto 
Clasificación 
Solucionado 
Critico Mayor Menor 
El usuario no puede salir del formulario de 
inicio de sesión 
X   X 
No impide que el usuario elige más de 5 
horarios de reserva 
X   X 
No valida campos vacíos  X  X 
No notifica que hay un campo vacío  X  X 
Texto es poco legible por el color de fondo   X X 
No envía el id del campo seleccionado  X  X 
No aparece el cuestionario después de 
confirmar la reserva 
X   X 
Los botones generados son poco legibles 
por el color de texto y por el color que resalta 
el botón cuando se elige 
  X X 
Muestra el campo equivocado cuando el 
administrador desea visualizar las reservas 
de un campo en especifico 
X   X 
No envía correo electrónico del comentario al 
administrador 
X   X 
No muestra cantidad de reservas por fecha 
sino total de reservas realizados usando el 
aplicativo 
X   X 
No envía correo con los detalles de la 
reserva 
X   X 
No auto llena el campo de DNI para el 
administrador 
 X  X 
Administrador visualizar error de límite de 
campos que puede bloquear, pero no impide 
bloquear horarios 





Anexo 9. Pre y Postest de los indicadores 


















































































Anexo 9.6. Postest – Número de solicitudes 
 
